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Atividade: Pesquisa e Proposta de Jornada do Cliente 


Objetivo: Investigar e entender o conceito de jornada do cliente e aplicar 
esse conhecimento para desenvolver uma proposta de melhoria para uma 


empresa real, visando aumentar a conversão de vendas e a fidelização. 
Conteúdo a ser Pesquisado: 


1. Definição de Jornada do Cliente: Realize uma pesquisa para definir o que 


é a jornada do cliente e sua relevância para a administração de empresas. 


2. Mapeamento da Experiência do Cliente: Estude como mapear a 
experiência do cliente desde o primeiro contato com a marca até a 
compra e o pós-venda, identificando todas as etapas e pontos de 


interação. 


3. Otimização da Jornada: Explore estratégias para melhorar a jornada do 


cliente, com foco em aumentar vendas e retenção. 
Atividade Interativa: 
Etapa 1: Pesquisa Teórica 
e Defina e explique o conceito de jornada do cliente. 


e Descreva as principais etapas de uma jornada típica: conscientização, 


consideração, decisão e pós-compra. 
Etapa 2: Análise de Caso 


e Escolha uma empresa real e pesquise como é a jornada do cliente 


atualmente. 


e Identifique e documente os pontos de contato que o cliente tem com a 


empresa. 
Tarefa Final: Proposta de Plano de Otimização 


Etapa 1: Identificação de Melhorias 
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e Com base na sua pesquisa, aponte os pontos fracos na jornada do 


cliente da empresa selecionada. 


e Sugira melhorias para cada etapa, explicando como essas mudanças 


poderiam aumentar a conversão de vendas. 
Etapa 2: Estratégias de Fidelização 


e Desenvolva estratégias de fidelização que possam ser aplicadas na 


etapa de pós-venda. 


e Explique como essas estratégias podem contribuir para a retenção de 


clientes. 
Instruções para a Entrega: 
e À pesquisa e a proposta devem ser elaboradas individualmente. 


e Documente sua pesquisa com fontes confiáveis e apresente uma síntese 


clara e concisa no portal do curso. 


e Elabore um relatório contendo a análise da jornada do cliente na 
empresa escolhida, as propostas de melhorias e as estratégias de 


fidelização. 


e Inclua um cronograma sugerido para a implementação das melhorias 


propostas. 


e Defina e explique as métricas que poderiam ser utilizadas para avaliar o 


sucesso das otimizações implementadas. 
Critérios de Avaliação: 


e Compreensão do Conteúdo: Demonstre entendimento claro do conceito 


de jornada do cliente. 


e Análise Crítica: Identifique de forma precisa os pontos de melhoria na 


empresa real. 
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e Criatividade na Proposta: Apresente ideias inovadoras e práticas para 


otimizar a jornada. 


e Qualidade da Pesquisa: Utilize fontes acadêmicas e de mercado 


relevantes e atuais. 


e Clareza e Estrutura: Garanta que o relatório esteja bem organizado e 


que as ideias sejam apresentadas de forma lógica e compreensível. 
Data de Entrega: Até o dia 20/12 as 23:59, via portal do curso. 
Dicas para uma Pesquisa Eficaz: 
e Consulte livros, artigos e estudos de caso sobre jornada do cliente. 


e Analise exemplos de empresas reconhecidas por sua excelente gestão 


da experiência do cliente. 


e Considere fazer uma pesquisa de campo, se possível, para obter insights 


diretos sobre a empresa escolhida. 


e Aplique os conceitos de marketing e administração estudados para 


embasar suas propostas. 


